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前言

《服务接待礼仪》出版在际，编写者着我作序，心中一时忐忑，实担心书稿到底“实用”否？
带几分疑虑，仔细拜读了清样。
及阅毕，眼前一亮，心中释然，嘴里控制不住地冲出一字“好”。
“礼”古为“檀”。
为敬神之意，引申为表示敬意之通称，后来更成为了中国古代社会生活中由于长期的风俗习惯而形成
的行为准则、道德规范的总称。
中国自古就有“礼仪之邦”的美称。
文明礼貌从来就被视为社会生活的一基本美德，这也从一定意义上反映了中华民族的文明、文化和风
尚的发展水平。
在国人努力构建和谐社会之今天，在云南大张“旅游大省”之旗帜，带动社会经济各层面高速发展之
今天，我国包括云南省人民的内外交往日益频繁，实用礼仪就显得尤为重要。
尤其是服务行业，实用礼仪已成为其服务水平的决定因素，而服务水平则决定了其市场竞争力。
因此，一套规范而实用的礼仪教程自然就成为了急需。
但是，我们长期以来使用的“实用”教材真正实用的不多，大多停留在理论高度，对实际操作缺少指
导性和针对性。
尤为重要的是，在五花八门的教材中，就没有一本符合目前旅游市场特点，根据云南特殊地理及人文
实际而编写的教程。
这不能不说是件憾事，同时也给云南省广大的从业者带来了难题。
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内容概要

在本书中，不仅介绍了仪表修饰、着装规范、礼貌用语、环境优化等现代服务的“形式之美”，而且
着重强调了职业道德、服务意识、以态调整等现代服务的“内涵之美”。
简言之，在讲授服务礼仪时，作者所倡导的是表里如一；既要讲究“形式之美”，更要讲究“内涵之
美”。
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章节摘录

插图：2.人类的特殊需要特殊需要如强调个人、展现实力、吸引异性等，是属于人类在某种特殊的情
况下所产生的需要。
（二）加强相互理解在一般情况下，双方之间的相互理解，往往是实现交往成功的基本前提。
（三）建立沟通渠道沟通渠道的建立，是真正实现沟通的前提。
缺乏沟通渠道，在人际交往中实际上就难以沟通。
因此，在双向沟通理论中，沟通渠道的建立是关键。
沟通渠道的建立，需要满足两个基本的条件：1.约定俗成沟通渠道的约定俗成，是指在人际交往中，
沟通渠道往往是在一定的地域、行业之内，由人们经过长期的社会实践逐步认定、逐步习惯，并且相
沿成习的。
2.相对稳定沟通渠道，大多数都应当具有相对稳定的特性。
这样，才容易使人们对其予以认可、接受。
否则，不仅会成为沟通的一种障碍，而且也会遭到人们的排斥。
当然，沟通渠道绝非一成不变，它的稳定性，只是相对而言。
（四）重视沟通技巧服务接待礼仪是服务人员与服务对象在服务过程中实现双向沟通的一种最重要的
沟通技巧，具有双重意义：一是提高人们对服务礼仪重要性的认识；二是端正人们对服务礼仪实用性
的认识。
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后记

本书是针对服务行业从业人员及中等职业学校旅游类专业学生进行培训、学习使用的实训教材。
我们希望服务行业从业人员通过本书的学习，掌握服务接待礼仪的常识，提高自身的内在素质，全面
提高服务行业的服务水平。
本书由王雪梅、杨红波主编，由韦明体老师审阅定稿。
具体编写人员为曹正莉（第一章第一节，第二章第一节、第二节、第三节，第四章第一节），杨红颖
（第一章第二节，第二章第四节），王雪梅（第三章，第六章），杨红波（第五章，附录），丁绍琼
（第四章第三节，第七章），王敏（第四章第二节）。
在该书的编写过程中，我们参阅了大量的书籍和资料，同时，得到了“昆明锦江大酒店”、“云天花
苑酒店”、“杨洋造型艺术学校”、“简单爱服饰”等企业的大力协助，在此向这些书籍、资料的作
者及以上企业表示衷心的感谢！
本书和配套光盘的出版，得到了云南人民出版社领导和编辑的大力支持和帮助，在此深表谢意！
由于编者水平有限，书中难免有缺憾和不足，恳请广大读者给予指正。
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编辑推荐

《服务接待礼仪》是由云南人民出版社出版的。
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